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史 , 商家之间争夺客源的竞争越趋激烈 。为
















的认知 , 形成对商店的看法与态度 , 决定商
店的选择和产品的购买。消费者购物过程的
愉快经历与满意结果 , 通过相应的反馈机









物者的年龄 、 家庭收入 、 受教育程度以及从
事职业等其他人口统计特征也影响到消费者










业女性 , 较高的社会地位与教育程度 , 家中
有孩子需要扶养 , 对未来收入状况感到乐
观 , 追求时髦 , 注意外表 , 性格活跃 , 勇于



























越大 。商店地点的影响 , 不仅表现为消费者
到商店的地理距离 , 而且还取决于消费者到
商店所花费的时间和精力 。例如 , 消费者可








筑设计等 , 不仅可为消费者提供购物便利 ,
而且得以激发消费者的兴趣或好奇 , 吸引消
费者入店购物。商店的内部环境条件包括商
场布置 、 货架排列 、 照明设计 、温度调控与









的重要因素。例如 , 大型商场 , 因营业面积
大 、 产品组合宽 、 品种门类齐全 、 厂家品牌
众多而具有吸引力;专业商店 , 产品组合窄











应热情待客 , 积极引导顾客购买 , 但过分热
情 、言过其实或纠缠不休反而可能吓跑顾
客。商店提供的顾客服务可分为三类:强化
购物满意感 , 如购物信息 、使用说明或者消
费信贷等;增加购物便利 , 如电话订购 、物
件寄存或送货上门等;提供特殊利益 , 如礼
品包装 、 退货或换货安排等。商店的顾客服


























播 , 或者带动新闻媒体报道 , 反过来又进一
步强化商店的良好形象 , 形成良性循环 。
商店形象须由消费者评判 , 但商家应了
解消费者可能依据的评判标准 , 弄清自己商



















很少 , 更难得光顾 。商店忠诚顾客的人口统
计特征是:年龄偏大 , 教育程度偏低 , 家庭
收入水平不高 。商店忠诚顾客的心理特征则
具有两面性:一方面 , 不追求时髦 , 不善于
交际 , 不愿冒险试用新产品 , 但另一方面 ,






择店动因。其次 , 应通过相应的营销努力 ,
促使目标顾客向忠诚顾客转化 。商家不仅应
为顾客营造舒适的购物环境 , 更要从经销商
品 、 价格水平 、广告促销与顾客服务等商店
经营策略方面 , 吸引顾客长期惠顾。再次 ,
应设法增强顾客的购物满意感 。忠诚的顾客
必定是满意的顾客 , 只有顾客对购物的过程
和效果感到满意 , 才有可能继续光顾商店 ,










本刊 1999年第 6期 , 韩宗琪的 《经济学 (政治经济学)改革的方向》 , 有如下二处更
正:①第一部分第 1点 “把传统经济学……” , 改为 “斯大林经济学……” ;②第二部分第 3
点 “吴敬琏等商品经济……” 改为 “吴敬琏等市场经济……” 。
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